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Bogota D.C, lunes 28 de febrero de 2022

PARA:  Margarita Maria Diaz Casas
Directora General Direccion General

DE: ANGELICA HERNANDEZ RODRIGUEZ
JEFE OFICINA CONTROL INTERNO Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe de seguimiento Atencién de peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos Il semestre 2021.

Respetada Doctora:

Con el fin de dar cumplimiento a lo estipulado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011y
lo programado en el Plan Anual de Auditoria vigencia 2022, me permito hacer entrega del
informe de seguimiento a atencién de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos del
segundo semestre de 2021.

Es importante que los responsables del proceso realicen el respectivo analisis sobre la
verificacién realizada por esta Oficina y si consideran pertinente, establezcan las acciones
necesarias y las incorporen en el Plan de Mejoramiento con el acompafiamiento de la
Oficina de Planeacion.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, Arts. 9, lit d) y 11, lit e), este
informe sera publicado en la pagina web institucional, ruta Transparencia — Informes de
Control Interno

Cordialmente,

ANGELICA HERNANDEZ RODRIGUEZ
Jefe Oficina Control Interno

Cc Martha Lucia Cardona. Subdirectora de Gestion Corporativa
Maria del Pilar Maya - Subdirectora para la Gestién del Centro de Bogota
César Parra Ortega — Subdirector Artistico y Cultural
Andrés Felipe Albarracin— Jefe Oficina Asesora Juridica
Luis Fernando Mejia - Jefe Oficina Asesora de Planeacion
*Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno
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INFORMES Y/O SEGUIMIENTOS Radicado: 20221100027943
Fecha: 28-02-2022

NOMBRE DEL INFORME:

Informe semestral - Atencidn a las peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias del Il semestre 2021.

FECHA:

25 de febrero de 2022

DEPENDENCIA, PROCESO,

PROCEDIMIENTO Y/O ACTIVIDAD:

Proceso Servicio al Ciudadano

LIDER DEL PROCESO:

Martha Lucia Cardona Visbal

RESPONSABLE OPERATIVO:

Sergio Sandoval
Diana Carolina Avila

Verificar que la atencion a las PQRSD se preste de acuerdo con

OBJETIVO: las normas legales vigentes y rendir a la administracion un informe
semestral sobre el particular (Ley 1474 del 2011, articulo 76)
ALCANCE: 1 de julio al 31 de diciembre de 2021

NORMATIVIDAD APLICABLE:

Ley 1474 de 2011. “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencidn, Investigacién y sancién
de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica". Articulo 76.

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones.”

Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”
Ley 1909 de 2018. “Por medio de la cual se adoptan el estatuto de
la oposicién politica y algunos derechos a las organizaciones
politicas independientes.” (Articulo 16).

Decreto 491 de 2020. “Por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios
por parte de las autoridades publicas y los particulares que
cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del estado de emergencia
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econdmica, social y ecolégica.”

Decreto 371 de 2010. “Por el cual se establecen lineamientos para
preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la
corrupciéon en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”.
Articulo 3.

Decreto Ley 19 de 2012. Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Pablica. Articulos 12 y
14.

Decreto 197 de 2014 “Por medio de la cual se adopta la Politica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C".
Articulos 14y 23.

Decreto 857 de 2019. “Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadaniay de
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

Acuerdo 741 de 2019. “Por el cual se expide el reglamento interno
del Concejo de Bogota, Distrito Capital". Capitulo VII. Del ejercicio
del control politico. Articulo 52 y siguientes.”

Acuerdo 731 de 2018. “Por el cual se promueven acciones para la
atencion respetuosa, digna y humana de la ciudadania, se
fortalece y visibiliza la funcion del defensor de la ciudadania en los
organismos y entidades del distrito, se modifica el articulo 3 del
acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones.”

Acuerdo 630 de 2015. “Por medio del cual se establecen unos
protocolos para el ejercicio del Derecho de Peticibn en
cumplimiento de la Leyl1755de 2015 y se dictan otras
disposiciones.” Modificado por el Acuerdo 731 de 2018.

Circular 120 de 2015 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C; sobre la sostenibilidad y financiacion de la
politica publica distrital de servicio a la ciudadania.

Circular 033 de 2008 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C. “Por medio de la cual se define el
procedimiento para presentar quejas, reclamos y sugerencias a
través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.”

Circular 007 de 2013 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd D.C. Sobre el término para respuesta a
proposiciones del Concejo

Circular 007 de 2017 de la Veeduria Distrital - Asunto:
Cumplimiento del Acuerdo 630 de 2015 y de los Decretos
Distritales 371 de 2010, 197 de 2014 y 392 de 2015

Directiva 004 de 2021. Lineamiento para la atencién y gestion de
las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales
Resolucion Interna 199 de 2021. “Por la cual se designa el
Defensor de la Ciudadania en la Fundacion Gilberto Alzate
Avendafio”.
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ACTIVIDADES REALIZADAS:

1. Verificacién y analisis de la informacién aportada como evidencia del Il semestre de
2021.

2. Publicaciones en la pagina web de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota y Veeduria Distrital.

3. Publicaciones en la pagina web de la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio.

4. Validacion del cumplimiento de cada uno de los criterios de la normatividad aplicable
en el presente seguimiento.

5. Generacion del informe.

RESULTADOS GENERALES:

De acuerdo con lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, les corresponde a
las oficinas de control interno vigilar la atencién de las quejas, sugerencias y reclamos que
reciban las entidades publicas y generar un informe semestral sobre esta materia. Asi las
cosas, la Oficina de Control Interno de la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio —FUGA- se
permite presentar el informe de verificacion, evaluacion y andlisis al proceso a la gestion
de los requerimientos recibidos en la entidad durante el Il semestre de la vigencia 2021.

Para el desarrollo de la revision de las PQRSD tramitadas por la FUGA, se tom6 como
base la inforr-1cion aportada por el responsable operativo del proceso de atencion al
ciudadano; el Sistema Distrital para la Gestibn de Peticiones Ciudadanas Bogota te
escucha, los informes publicados en el link Transparencia de la pagina web de la entidad,
los informes presentados por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio y el Sistema de
Gestién documental ORFEO.

Segun el reporte presentado por el proceso de Servicio al Ciudadano de la entidad, en el
segundo semestre de 2021 se recibieron un total de 1019 peticiones que ingresaron a la
entidad por los diferentes mecanismos establecidos para ello. Sobre este universo de
peticiones se tomd una muestra aleatoria sobre la cual se verificaron criterios de
coherencia, claridad, calidez y oportunidad en las respuestas.

Por dltimo, se revisé nuevamente la aplicacion de la Directiva 001 de 2021 “Directrices
para la atencion y gestién de denuncias por posibles actos de corrupcién, y/o existencia
de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccion de identidad del
denunciante” y la Directiva 004 de 2021 “Lineamiento para la atencion y gestion de las
peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales”; el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion —MIPG-, la Resolucibn No. 3564 de 2015 del Ministerio de
Tecnologias de la informacion y las comunicaciones — MINTIC- y la gestion de los riesgos
asociados al proceso Atencion al ciudadano.
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ANALISIS A LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS POR LA

ENTIDAD

La Oficina de Control Interno, seleccion6 y evaludé un total de 30 peticiones, sobre las
cuales se evaluaron los criterios de coherencia, calidad, calidez y oportunidad, que se
definen asi:

e Coherencia: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva
entidad y el requerimiento ciudadano.
e Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se suministre en
términos comprensibles para la ciudadania.
e Calidez: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se
manifieste a la ciudadania al dar la respuesta al requerimiento.
e Oportunidad: Hace relacion a que la respuesta generada por la entidad se emita
dentro de los términos legales (segun sea el tipo de peticién).

A continuacion, se relaciona la muestra aleatoria y los resultados de la evaluacion:

Tabla 1
MUESTRA ALEATORIA (5%)

. Radicado No. Radicado No. Radicado No. Radicado
20212300012822 20212300013092 20212300013472 20212300013842
20212300014492 20212300014582 0214000011081 20212300014652
20212300015002 | 10 | 20212300015052 | 11 | 20212300015432 12 20212300015902

13 | 20212300016052 | 14 | 20212300017132 | 15 | 20212300017202 16 20212100017592

17 | 20212100017762 | 18 20212100018012 | 19 | 20212100018082 20 20212100018252

21 | 20213000014831 | 22 20212100018462 | 23 | 20212100018632 24 20212100018842

25 | 20212100018882 | 26 20212100019152 | 27 | 20212300019602 28 20212300020142

29 | 20212300020782 | 30 20214000016871 | 31 | 20212300021272 32 20212300022102

33 | 20212100018262 | 34 20212300015532 | 35 2641632021* 36 2641632021*

Fuente: Expediente ORFEO: PQRS - Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias 2021
*Radicado del Sistema Distrital de Peticiones Ciudadanas
Resultados de la evaluacion:
Poblacié | Muestra | Revisado OPORTUNIDA | COHERENCI |CLARIDA |CALIDE
n 35% |s CRITEROS D A D z
NO CUMPLE 2 0 0
MPLE 1
1019 36 36 ;U 3 33 33
CUMPLIMIENT
o 100% 94% 100% 100%
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20212300012822: Se recomienda cargar soporte en ORFEO de la remisién de la
respuesta a la peticionaria (20214000009621). Esto con el fin de poder evidenciar el
cumplimiento de los plazos de respuesta en el sistema de gestion documental mas alla de
lo constatado en el reporte del Sistema de Gestion de Peticiones Ciudadanas.

20212300013092: Se recomienda cargar soporte en ORFEO de la remision de la
respuesta a la peticionaria (20212800010001). Esto con el fin de poder evidenciar el
cumplimiento de los plazos de respuesta en el sistema de gestibn documental, mas alla
de lo constatado en el reporte del Sistema de Gestion de Peticiones Ciudadanas.

20212300013842: Peticibon de ciudadano que advierte estar en condicion de
desplazamiento y discapacidad y pide ayuda. Se evidencia respuesta en la que se le
indica que no es posible ayudarle debido a que los recursos publicos que se manejan se
destinan a iniciativas artisticas y culturales. Sin embargo, antes las dos condiciones
expuestas por el peticionario era necesario indicarle los canales de atencidon con que
cuenta el Distrito para atencién o, incluso, contemplar la posibilidad de dar traslado de la
misma a las entidades que atienden poblacién en condicion de desplazamiento o
discapacidad. Se recomienda en estos casos apoyarse en la Oficina Asesora Juridica
para dar una respuesta satisfactoria al peticionario.

20212300014652: Peticion “ALERTA SOBRE REGRESO A PRESENCIALIDAD DE
CONTRATISTAS DEL DISTRITO CAPITAL". Plantea el ciudadano un total de cinco
peticiones de las cuales mediante radicado 20212800012061 Uunicamente se le da
respuesta frente a la Ultima de estas. No se evidencia respuesta a los primeros 4
requerimientos.

20212300015902: Se recomienda cargar soporte en ORFEO de la remisién de la
respuesta a la peticionaria (20212500013101). Esto con el fin de poder evidenciar el
cumplimiento de los plazos de respuesta en el sistema de gestion documental, mas alla
de lo constatado en el reporte del Sistema de Gestién de Peticiones Ciudadanas.

2641632021 y 2641632021: Estas peticiones recibidas por redes sociales no se cargaron
en el sistema de gestion documental ORFEO, lo cual no permitié la verificacién del
cumplimiento del tramite previsto en la Directiva 004 de 2021. Persiste la debilidad
identificada en auditoria del proceso gestion de comunicaciones, hallazgo No. 1 No se da
cumplimiento integral a los requisitos legales aplicables a la gestion de derechos de
peticion recibidos a través de redes sociales ya que se le solicita al peticionario redirigir su
peticion al correo electrénico atencionalciudadano@fuga.gov.co.

(1 INFORMES DE GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS DISTRITO CAPITAL
EN BOGOTA TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS

El articulo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2019 establece:

V2-28-05-2021
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Con la finalidad de asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los
mismos y el facil acceso a éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar:

(...)

3) El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe
estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados por
el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacion
estadistica precisa, correspondiente a cada entidad.

De la lectura del texto anterior, se destacan dos actividades a cargo del responsable
operativo del proceso de atencion al ciudadano:

e Registrar la totalidad de las quejas y demas peticiones en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones.

e Elaborar un informe estadistico mensual de las peticiones y remitirlo a la
Secretaria General y a la Veeduria Distrital.

Frente a la primera de ellas, se tom6 como fuente los Informes de Gestion de Peticiones
Ciudadanas de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, publicados en el siguiente

link

peticiones-quejas-reclamos-denuncias-informe),

meses de julio a diciembre de 2021.

(https://secretariageneral.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/
y que corresponden a la gestion de los

Tabla Il
Diferencia Bogota Te Escucha —
Cifras Informe Mensual de PQRS
Peticiones no %
Reporte Reporte de la | subidas por la Peticiones no Cumbplimiento
MES del entidad en el | entidad al Sistema reportadas por Dgcreto
Sistema de | Informe de Gestion de la Entidad en el 371/2010
Gestion de | Mensual de Peticiones Informe Mensual
Peticiones | PQRS (Ingresadas por de PQRS
otros canales)
JULIO 88 88 0 0 100%
AGOSTO 44 44 0 0 100%
SEPTIEMBRE 51 51 0 0 100%
OCTUBRE 71 71 0 0 100%
NOVIEMBRE 79 79 0 0 100%
DICIEMBRE 48 48 0 0 100
PROMEDIO 100%*

Se observa lo siguiente frente a la gestion de la entidad:
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e Un avance significativo frente al porcentaje de cumplimiento del seguimiento
anterior que fue del 83%.

e Una gestidén sobresaliente en el registro de las peticiones recibidas por la entidad
en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas.

Se recomienda continuar con esta gestion destacada y asi dar cumplimiento satisfactorio
a lo exigido en el Decreto 371 de 2019.

En lo que respecta a la segunda obligacion, se evidencia en el link Transparencia
https://fuga.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/planeacion-
presupuesto-informes?field_fecha_de_emision_value=2&term_node_tid_depth=167,
(nuevo portal de la entidad) que no se han publicado los informes del semestre evaluado.

D | B informe de peticiones, queje X | [ TeC x | Transparenciay sccescala - X | Transparencia |FUGA - Fund: X | B Transparencia: 4. Planeacion. X | | - a X
< @) (8) httpsy/fuga.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/planeacion-presupuesto-informes?field_fecha_de_emision_value=2&term_node t.. g  ©= 2
M Gmail B VouTube ET Noticias Principales.. [ WebSGD () SGDEA-FU (@ Whatsipp
4 Transparencia y acceso Atencion y servicio a la P o :
La entidad ~ . P . 'y R . 2 ~ Participa ~ Noticias Agenda cultural Convocatorias
a la informacién publica ciudadania
IMICIO > TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Transparencia: 4. Planeacion,

SR Presupuesto e Informes

ingresos, gastos e inversion

: . Ao Categorizacion
Ejecucion presupuestal -
2021 . 410. Informes trimestrale: v Aplicar

Plan de accion ~

Proyectos de Inversién

Informes de empalme a - acceder aqui

titucional de
la ciudadania

Informacian publica y/o
relevante

Se procede entonces a verificar la publicacién de los informes en el enlace que remite a la
pagina web anterior (https://portalant.fuga.gov.co/transparencia/estadisticas-pqrs)
observandose lo siguiente:
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Inicio > Transparencia > Estadisticas PQRS

| Estadisticas PQRS
2021

M Informe PQRS noviembre 2021

» 1. Informacién de la entidad

» 2. Normativa

» 3. Contratacion

M Informe PQRS octubre 2021 . 4. Planeacion, Presupuesto e
[ Informe PQRS septiembre 2021 Informes
M Informe PQRS - Agosto 2021 -
M Informe PQRS - Julic 2021 » 5. Tramites
[4 Consolidado Informes PQRS - Enero a Junio 2021
[ Informe PQRS - Junio 2021 » 6. Participa
[ Informe PQRS - Mayo 2021
[ Informe PQRS - Abril 2021 » 7. Datos abiertos
[ Informe PQRS - Marzo 2021
[ Informe PQRS - Febrero 2021 8. Informacién especifica para
H Informe PQRS - Enero 2021 Grupos de Interés
2020 9. Obligacién de reporte de

» informacion especifica por parte de

Informes PQRS - Diciembre 2020 la entidad

Informe PQRS - Noviembre 2020

A lnfarmma DONC  Aatibhea 2090

403 p. m.

Escribe aqui para buscar St " ] | Q 18°C A O @ %D 4z Q) ESP

20/02/2022

Como puede verse, el informe correspondiente al mes de diciembre de 2021 no ha sido
cargado ni en la pagina nueva ni en la antigua.

()  SEGUIMIENTOS A LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y MANEJO DEL
SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA.

Durante el primer semestre del presente afio, la entidad recibié informes de seguimiento
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, a través del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha en los que se analizan y
ponen en evidencia deficiencias en términos de coherencia, claridad, calidez y
oportunidad en las respuestas, segun lo que se tramita y reporta en el SDQS.

e Radicado 20212300015612: Se hacen observaciones a las siguientes peticiones.
1532522021. “..adjuntan una respuesta que no corresponde a la peticion
ciudadana...”.

2048532021 y 2048052021 “no se encuentra adjunto el documento de respuesta
correspondiente a la peticion...” “...solicitan ampliacion de informacién, pero no
utilizan el evento...”

1584932021: “registran la respuesta en el sistema extemporaneamente”.

Se advierte igualmente un total de seis peticiones pendientes de cierre que
acumulan entre 01 y hasta 26 dias de vencimiento.

e Radicado 20212300019382: Se hacen observaciones a dos peticiones.
2887372021: “La entidad no adjunta el documento con la evidencia de la solicitud
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textual de la peticion ciudadana incumpliendo con lo establecido por el numeral 3.1
del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas”.

2726722021. EI requerimiento no cumple con el criterio de oportunidad, puesto
que realizan y/o informan el traslado por no competencia fuera de los términos
fijados por el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

Se verifica esta Ultima peticion que corresponde al radicado ORFEO
20212300015532 y no se evidencia que se haya informado al peticionario sobre el
traslado por competencia. Por el contrario, se observa que se le dio respuesta via
correo electronico de manera oportuna. Sin embargo, verificado el reporte del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas si se observa la
gestion Solucionado por asignar — Trasladar.

e Radicado 20212300017642: 1730602021 y 1879492021. “Los requerimientos no
cumplen con el manejo del sistema puesto que registraron la peticién y/o la
respuesta extempordneamente en el sistema, la peticion debe registrarse a mas
tardar el tercer dia habil siguiente a la fecha de radicado o recibo de la mismay las
respuestas dentro de los dias establecidos por la ley...”

e Radicado 20212300021262: Requerimiento 3221502021. “...el oficio de respuesta
se envid a una direccion de correspondencia diferente a la notificada por el
ciudadano.”

Segun lo expuesto anteriormente, se evidencia la necesidad de definir acciones de mejora
en la operatividad del SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA en aspectos tales como:

v' Cargue de documentos tanto de la peticibn como soportes de respuesta.

v Uso de las opciones del sistema segin lo requerido. Ejemplo: Solicitud de
ampliacion.

v" Registro de la peticién o respuesta de manera oportuna.

v Cierre oportuno de las peticiones resueltas.

(IV) DIRECTIVA 001 DEL 3 DE MARZO DE 2021 DE LA SECRETARIA GENERAL Y
SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL

En desarrollo de lo dispuesto en los articulos 12 y 13 del Decreto Distrital 189 de 2020, se
expide la Directiva 001 de 2021 en relacién con los esquemas de denuncias y la
proteccion de identidad del denunciante. Se definen en esta Directiva (l) los canales para
la recepcion de denuncias por posibles actos de corrupcién y/o existencia de inhabilidades
, incompatibilidades o conflicto de intereses, (II) el registro de estas denuncias en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - "Bogotad Te Escucha’,
recibidas a través de los diferentes canales de atencion, (lll) el seguimiento de estas
denuncias por parte de las Oficinas de Control Interno Disciplinario, (IV) la proteccién de
identidad del denunciante y medidas de proteccién adicionales.
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Canales de recepcién de denuncias

En lo que al primer punto se refiere, de definen como canales de recepcion de denuncias
la linea 195, el SDQS, los puntos de atencién al ciudadano presenciales, la Red CADE,
las oficinas de correspondencia de las entidades y la pagina web de las entidades donde
debe disponerse de un botdn visible para que los ciudadanos puedan presentar denuncias
y una guia sobre cuales son actos de corrupcion.

En la pagina web https://fuga.gov.co/ no se observa el botén visible para la recepcién de
denuncias por posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses en donde se incluya la guia de identificacion de
actos de corrupcion.

Ademas de lo anterior, se verific6 el home de la pagina antigua donde tampoco se
observa el botén visible para la recepcién de denuncias por posibles actos de corrupcion
ylo existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses. Esto a pesar
de que en el informe anterior (radicado :20211100072913) se observé esta debilidad.

Registro de las denuncias

Las denuncias deben registrarse sin excepcion en Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - "Bogota Te Escucha” y clasificarse bajo la tipologia “Denuncias
por actos de corrupcién” y direccionada directamente a la Oficina de Control Interno
Disciplinario. Quien debera solicitarle informacion adicional al denunciante segun lo
descrito en la directiva.

Sequimiento a las denuncias

Indica la Directiva que las Oficinas de Control Interno Disciplinario deben remitir a la
Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios de la Secretaria Juridica Distrital un informe
semestral (15 de abril y 15 de octubre) sobre las denuncias por posibles actos de
corrupcion, existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflictos de intereses
tramitados a través del SDQS. Ademas de esto, se exponen las obligaciones de los jefes
y profesionales de la Oficina de Control Interno Disciplinario frente a este tipo de
denuncias.

En cumplimiento de lo anterior, la Subdireccion de Gestion Corporativa con radicado
20212000014781 del dia 07/10/2021 remitié el mencionado informe en el que se indica lo
siguiente:

“...entre abril y octubre de 2021, se recibieron doce (12) radicados clasificados en
el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — “Bogota Te
Escucha”, por la ciudadania y/u otras entidades publicas, como denuncias por
actos de corrupcion, las cuales no contaban con evidencias que permitieran
establecer su ocurrencia y con suficientes elementos de juicio para ser clasificadas
como tal, asi como tampoco que dieran lugar a poner en funcionamiento la accién
disciplinaria, no obstante; cada una de estos fueron atendidos y tramitados en su
momento.
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Es importante aclarar que de éstos doce (12) radicados, a seis (6) se les dio
tratamiento de derecho de peticion y fueron resueltos por parte de las areas de
origen de la FUGA a quienes correspondian los presuntos hechos denunciados,
remitiendo dos de éstos por competencia funcional a la Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y Deporte y los otros seis (6) fueron remitidos a Control
Interno Disciplinario — Subdireccion de Gestion Corporativa de la FUGA, al ser
catalogadas como quejas, de las cuales cinco (5) correspondian a unos mismos
hechos que fueron puestos en conocimiento de diferentes entidades publicas y
remitidos a la FUGA, frente a las cuales se emitié auto inhibitorio y en los que
procedia se remitieron a la autoridad disciplinaria competente para su
pronunciamiento.

Proteccién de identidad del denunciante

Se define en este punto la obligacién de suscribir un compromiso de confidencialidad y no
divulgacion de informacién del denunciante y la informaciéon suministrada. Se verifica el
cumplimiento de esta obligacibn en documento anexo del radicado 20212000005221
donde se evidencia la suscripcion y remisiéon de dicho acuerdo.

Medidas de proteccidn adicionales

Se definen en este punto medias de proteccion de caracter laboral a cargo de la entidad
cuando el denunciante es un funcionario las cuales se suman a las que correspondan a
través de la Fiscalia General de la Nacion o la Unidad Nacional de Proteccion segun
corresponda.

Finalmente, contempla el deber de asistir a las jornadas de capacitacion dirigidas a los
servidores y contratistas que brindan atencion a la ciudadania a través de los diferentes
canales de atencion con la coordinacion de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. De igual manera, se define
la obligacion a las entidades de generar campafias de promocion masiva a través de
redes sociales, que tengan como objetivo poner en conocimiento de la ciudadania los
canales dispuestos para la presentacion de denuncias, asi como informacion relevante
para identificar un posible acto de corrupcion.

Se recomienda en este aspecto asistir a las jornadas de capacitacion que se convoquen
por parte de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania. de igual manera se requiere
generar camparfas de divulgacién para la presentacion de denuncias por posibles actos
de corrupcion o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflictos de interés.

Se observa en radicado 20212800076863 capacitacién llevada a cabo el dia 31/08/2021
sobre tramite de derechos de peticién. Sin embargo, verificada la presentacion de esta
capacitacion, no se evidencié el tratamiento de peticiones por posibles actos de
corrupcién Se recomienda incluir este aspecto en dichas capacitaciones.
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Sumado a lo anterior, se evidencia capacitaciéon en Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania y procedimientos FUGA para la atencion al ciudadano llevada a cabo el
28/09/2021 radicado 20212800086593.

(V) DIRECTIVA 004 DEL 25 DE MAYO DE 2021 DE LA SECRETARIA GENERAL
DE LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

A través de esta directiva se requiere a las entidades para que adopten el ciclo de la
gestion de PQRD en redes sociales bajo los siguientes aspectos:

. Identificacion de las peticiones recibidas a través de redes sociales
. Solicitud de datos para el registro de las peticiones

. Registro de las peticiones en el SDQS

. Solicitud de aclaraciones si corresponde

. Tratamiento y proteccion de datos

. Uso de lenguaje claro e incluyente

. Cierre de la interaccion

En auditoria realizada al proceso Gestion de Comunicaciones, se presentaron
recomendaciones que involucran al proceso de Servicio al Ciudadano, relacionadas con la
necesidad de adoptar los lineamientos contenidos en esta Directiva para la atencién de
peticiones recibidas a través de redes sociales.

Sumado a esto, se generd un hallazgo por falencias en la atencion de peticiones recibidas
a través de redes sociales como quiera que se requiere al ciudadano para que tramite la
peticion a través del canal atencionalciudadano@fuga.gov.co.

Por lo anterior, considerando que la gestiébn de peticiones a través de redes sociales
involucra no solo al proceso Gestion de Comunicaciones sino a Servicio al Ciudadano, se
considera necesario que de manera coordinada entre los dos procesos se generen las
acciones de mejora que permitan atender las peticiones recibidas por redes sociales en
los términos dispuestos en el articulo 8 de la Ley 2080 de 2021 que adiciona el articulo 53
de la Ley 1437 de 2011 y el articulo 9 de la Ley 2080 de 2021 que modifica los incisos
primero y segundo del articulo 54 de la Ley 1437 de 2011. Esto sumado a
pronunciamientos de la Corte Constitucional en este mismo sentido.*

(V1) MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION -MIPG-
Criterios a evaluar:

a) Resoluciéon 3564 de 2015, articulo 6°. Formulario electrénico. Los sujetos
obligados en cumplimiento del numeral 5° del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto N°
1081 de 2015, deberan desarrollar el formulario electrénico de solicitud de
informacion puablica, de acuerdo a los requisitos generales y campos minimos
sefialados en el anexo 2 de la presente resolucion.

! Corte Constitucional. T-230 de 2020 MP Luis Guillermo Guerrero
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En el Ilink Transparencia (https://portalant.fuga.gov.co/transparencia/formulario-de-
contacto) se observa el formulario para el envio de comentarios, sugerencias, reclamos,
denuncias, solicitudes y peticiones a través de ésta pagina.

e Tipo de solicitante

Nombre completo o Razén Social
Correo electronico

Asunto

Mensaje

Tipo de identificacién

Numero de identificacion

Pais

Departamento

Municipio

Direccién

Teléfono Fijo o Movil

¢, Desea que la respuesta se envie al correo registrado?

De esta manera se concluye que el formulario

b) Autodiagnéstico de gestion politica de transparencia y acceso a la
informacioén. MIPG. Informacion clara y oportuna a las solicitudes que presente la
ciudadania, lo cual incluye todo tipo de peticion, queja, reclamo, denuncia o
tréamite.

Transparencia pasiva: Este componente hace referencia a la obligacion de toda entidad
que maneje recursos publicos de prestar atencion de calidad y respuesta clara y oportuna
a las solicitudes que presente la ciudadania, lo cual incluye todo tipo de peticion, queja,
reclamo, denuncia o tramite.

Qué se mide: En este componente se mide la manera en que la entidad esta dando
respuesta a las solicitudes de la ciudadania en los términos legales establecidos, el costo
que estos tienen, la flexibilidad en los horarios de atencion, la sencillez de los pasos
necesarios para presentar y tramitar solicitudes, el trato de los funcionarios hacia los
ciudadanos y si la entidad cuenta con una dependencia dirigida a la atencion ciudadana.
Adicionalmente, se requiere establecer el numero de solicitud,

Frente al cumplimiento de la gestion de la Politica de transparencia, acceso a la
informacion publica y la lucha contra la corrupcion, en lo relacionado con informacion clara
y oportuna se sugiere verificar los resultados de la muestra aleatoria y los informes de
seguimientos a la calidad de las respuestas y manejo del sistema distrital para la gestiéon
de peticiones ciudadanas - BOGOTA TE ESCUCHA, y tomar las acciones pertinentes a
fin de corregir las observaciones planteadas.

(Vi) DEFENSOR DEL CIUDADANO
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El articulo 13 del Decreto 847 de 2019 establece que en todas las entidades del Distrito
se debe implementar la figura del Defensor del Ciudadano quien debe ser un servidor
publico del mas alto nivel dentro de estructura jerarquica de la entidad.

Mediante Resolucion interna No. 199 de 2021 se designa como Defensor de la
Ciudadania al subdirector/a de Gestion Corporativa. Se resalta que mediante este acto
administrativo se deroga la Resolucion No. 197 de 2018, que regulaba anteriormente esta
figura con base en el Decreto 392 de 2015 el cual fue derogado por el Decreto 847 de
20109.

En el link Transparencia https://fuga.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/defensor-del-
ciudadano se evidencia la publicacion del informe de la ejecucion de las funciones del

Defensor correspondiente al periodo julio a diciembre de 2021. En este documento se da
cuenta de las actividades ejecutadas por cada una de las funciones, evidenciandose con
ello un cumplimiento 6ptimo de a las obligaciones a su cargo.

Se requiere ajustar la referencia que en el titulo del link de estos informes se hace al
Decreto 392 de 2015 en la péagina nueva teniendo en cuenta que esta norma esta
derogada.

) & https//www.fuga.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/informacion-entidad/mecanismo-de-presentacion-directa-de-solicitudes-q... 16 =

ouTube ET Noticias Principales.. [#] WebSGD %) SGDEA-FU (B WhatsApp

INICIO > TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Mecanismo de presentacioén

directa de solicitudes, quejas y
reclamos a disposicion del publico
en relacion con acciones u
omisiones del sujeto obligado

Estructura organica -
Organigrama

Mapa de procesos

Directorio institucional

Directorio de servidores
publicos, empleados o
contratistas

¢ Punto de Atencién y Defensor del Ciudadano
* Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas

* Guia de tramites y servicios
Directorio de entidades « Defensor del Ciudadano
* Alternativas para presentar PQRS y DENUNCIAS

Directorio de agremiaciones * Informe Defensor del Ciudadano (Decreto 392 de 2015):

o asociaciones en las que s Ubicacién Sedes y Dependencias Canal instituciol
participe servicio a la ciud,

(Vi) GESTION DE RIESGOS

La Entidad identifica en el Mapa de Riesgos por Procesos, 1 riesgo vinculados al Proceso
de Servicio al Ciudadano, asi:

RIESGO CLASIFICACION CONTROLES VALORACION OBSERVACION DE OCI
DEL RIESGO EXISTENTES DEL RIESGO
RESIDUAL
Inoportunidad | Riesgo de | 1. El profesional de Bajo 1. Se observa en radicado
en la atenciéon | imagen 0 | atencién al 20212800076863
14
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s recibidos de
la ciudadania
en general

semestral con el fin
de fortalecer las
habilidades de los

funcionarios para
atener a la
ciudadania. En caso
de que los
funcionarios no
puedan asistir se les
enviara la
presentacion por
correo electrénico
para su
conocimiento. Se

deja como evidencia
las PPT y los correos.

sobre tramite de derechos
de peticion. Sin embargo,
verificada la presentacion
de esta capacitacion, no se
evidencié el tratamiento de
peticiones por posibles
actos de corrupcién Se
recomienda incluir este
aspecto en dichas
capacitaciones.

Sumado a lo anterior, se
evidencia capacitacion en
Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania y
procedimientos FUGA para
la atencion al ciudadano
llevada a cabo el
28/09/2021 radicado
20212800086593.

2. Si bien no se
evidenciaron peticiones
respondidas de manera
extemporanea, se hace
necesario que se cierren
las peticiones y se carguen
los soportes de las
respuestas en el Sistema
Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas.
Més alla de que se dé
respuesta al peticionario
por el canal solicitado en la
peticion, el no cerrarla y/o
cargar los soportes en el
sistema, deviene en
calificacion como
INOPORTUNA por parte
de la Direccion Distrital de

Calidad del Servicio.
Ejemplo: Radicado
20212300015612:

peticiones 2048532021 vy
2048052021. Se califica
como inoportuna porque
“Realizan cierre definitivo
sin anexar la respuesta”
1532522021: Inoportuna
porque se “Adjunta
documento errado en la
respuesta definitiva.”
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requerimiento una capacitacion cabo el dia 31/08/2021

Si bien no se evidenciaron respuestas extemporaneas en el muestreo revisado, las fallas
en el manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas afectan la

V2-28-05-2021

15




Proceso: Evaluacion independiente de la gestion

Documento: Formato Informes y/o seguimientos Cdédigo: Version:
EI-FT-08 2

calificacion en términos de oportunidad, ademas de coherencia, claridad y calidez, se
recomienda revisar las debilidades descritas en el numeral | ANALISIS A LA CALIDAD
DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS POR LA ENTIDAD que alertan un posible
incumplimiento del riesgo debido a las falencias en la gestion del Sistema Distrital para la
Gestién de Peticiones Ciudadanas.

FORTALEZAS:

1. Cargue en el Sistema de Gestién de Peticiones Ciudadanas (Bogota te Escucha) del
100% de las peticiones recibidas, generando un cumplimiento satisfactorio de esta
obligacion legal.

2. Actualizacion del acto administrativo mediante el cual se designa al Defensor del
Ciudadano y se actualiza la normatividad aplicable sobre la materia contenida en el
Decreto 847 de 2019.

3. Elaboracion y publicacion oportuna de los informes que evidencian la gestion del
Defensor del Ciudadano.

4. Disposicion y receptividad del profesional responsable operativo del Proceso de
Atencion al Ciudadano, para atender los requerimientos hechos por la Oficina de
Control Interno en el marco del seguimiento.

5. Cumplimiento del 100% en requisitos de, claridad y calidez en las respuestas
revisadas de manera aleatoria.

OPORTUNIDADES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES:

1. Se recomienda dar cumplimiento integral al Manual para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas de la Secretaria General cumpliendo con los requisitos de coherencia,
claridad, calidez y oportunidad en las respuestas a las peticiones presentadas por
los ciudadanos.

2. Se reitera la necesidad de incorporar en el home de la pagina web el boton visible
para para la recepcion de denuncias por posibles actos de corrupcién y/o
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses en donde
se incluya la guia de identificacién de actos de corrupcion.

3. Dar cumplimiento a lo previsto en el articulo 21 de la Ley 1755 en el sentido de
trasladar a la entidad competente las peticiones en los casos que corresponda.
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Se reitera la necesidad de hacer uso adecuado del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticion Ciudadanas - BOGOTA TE ESCUCHA- frente al ciclo de
radicacion, gestion y respuesta de las peticiones, asi como de la gestion
documental del sistema.

Cargar en el sistema de gestion documental -ORFEO- las peticiones recibidas por
redes sociales.

Asistir a las jornadas de capacitacion que brinde Atencién a la Ciudadania con la
coordinacion de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogoté D.C.

Incorporar en la nueva pagina web de la entidad los informes de gestion mensual
de PQRS de la Subdireccion de Gestion Corporativa. Esto sumado a la necesidad
de cargar el informe del mes de diciembre que tampoco se encuentra en la pagina
web anterior.

Revisar la posible materializacién del riesgo del proceso servicio al ciudadano por
debilidades en el manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas -Bogotd te Escucha- y contemplar la identificacibn de riesgos
relacionados con el incumplimiento términos de coherencia, claridad y calidez.

ANGELICA HERNANDEZ
JEFE OFICINA CONTROL INTERNO

RAUL ERNESTO LOPEZ JARAMILLO

AUDITOR

Documento 20221100027943 firmado electrénicamente por:

Raul Ernesto Lépez Jaramillo, , Oficina de Control Interno , Fecha firma: 28-02-2022
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Angélica Hernandez Rodriguez, Jefe Oficina Control Interno, Oficina de Control Interno ,
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